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1 INTRODUGCAO

O presente relatério traz informagdes das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria e pelo Sistema de Informacgdo ao Cidaddo da Universidade
Federal do Oeste da Bahia, concernentes ao ano de 2024, divulgando os dados estatisticos referentes as manifestacGes recepcionadas e as
providéncias adotadas nesse periodo e evidenciando sinais de evolucao de exercicio de controle social.

O Decreto n° 7.724/2012, que regulamenta a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, dispGe sobre 0 acesso a informagdes previsto no inciso
XXXIII do caput do art. 5° no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constitui¢do, no art. 67, inciso |1, que estabelece as instituicdes
a elaboracéo de um relatério anual de monitoramento quanto a implementacdo e ao cumprimento das normas por ele definido.

As informac0Ges apresentadas neste relatorio tém como fonte de dados a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo, abrangendo o

periodo de janeiro a dezembro de 2025.
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2 FUNCIONAMENTO, ACESSO E ESTRUTURA

A ouvidoria possui sede na estrutura da Reitoria da UFOB, localizada no seguinte endereco: Rua Professor José Seabra de Lemos, n° 316, Recanto
dos Péssaros, Pavilhdo 4, Sala 406, CEP: 47808-021, Barreiras/BA.

Horario de Funcionamento:
e Segunda-feira a Sexta-feira - das 7h as13h.
e O atendimento pode ser presencial ou remotamente, e 0 agendamento é feito por e-mail ou WhatsApp, seguem contatos:
e E-mail: ouvidoria@ufob.edu.br/ sic@ufob.edu.br
e Telefone: (77) 2124-0560 Ramal 2254 /2255

e Os atendimentos s&o concentrados no Sistema FALA.BR, por meio do qual, os cidaddos preenchem os dados de cadastro e registram seu
pedido de informagao.

O acesso pode ser realizado pelo link:

https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

Presencialmente, o demandante se dirige a Ouvidoria e registra o pedido por meio de um formulario que, posteriormente, € cadastrado no sistema

e, a partir de entéo, é respondido. As demandas sdo direcionadas ao setor responsavel que tem competéncia para disponibilizacdo da resposta.
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3 EQUIPE GESTORA

Andréa Santana Leone de Souza — Ouvidora e Autoridade LAI

ATRIBUICOES

>

>

Elaboracéo de documento de solicitagdo aos setores;

Analise da resposta — se essa atende as expectativas do cidaddo, se esta clara e objetiva e se ndo contém nenhuma informacéo pessoal e/ou

pessoal sensivel,

Encaminhamento de respostas ao cidad&o;

Mediadora e/ou conciliadora, facilitadora de Circulo de Construcéo de Paz, quando necessario, entre o cidaddo e o IFC, gerando relatorios
com dados que visam orientar tomadas de decisdo da gestao, objetivando o melhor atendimento a comunidade;

Autoridade de monitoramento do SIC: Autoridade de monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo (LAl), instituida pelo seu Art. 40.

Liliane Maria Reis Marcon — Gestora SIC

ATRIBUICOES

>
>
>
>
>
>

Responsavel pelo recebimento dos pedidos de informacéo;
Tratamento do pedido de informacéo encaminhado pelo cidadao;
Controle de prazos e solicitacdo de manifestagdes em atraso;
Elaboracdo de documento de solicitacdo aos setores;

Analise da resposta — se essa atende as expectativas do cidadao;

Encaminhamento de respostas ao cidadé&o.

www.sisterma.ouvidourias.gov.br
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4 DADOS SIC — PAINEL DE INFORMACAO

Os dados contidos neste relatério foram extraidos do Painel de Lei de Acesso a Informacéo, que traz de forma consolidada os pedidos de acesso a

informacao encaminhados a UFOB em 2024.

Mediante a isso, importa destacar o desenvolvimento do 6rgdo no periodo entre 2014 e 2025. No inicio do uso da ferramenta E-sic, a UFOB
ocupava em 2014 a posicdo 267°/301 no ranking de pedidos recebidos; em 2025, essa posicdo passou para 167°/319, e, sobre o tempo médio de

resposta, a posi¢cdo passou de 638 dias para 9,4 dias, constatando-se a eficacia e uma real melhoria nesse setor.

4.1 EVOLUCAO ANUAL DE PEDIDOS

A Lei de Acesso a Informacdo estabelece o prazo maximo de resposta de 20 dias corridos, prorrogaveis uma vez por mais 10 dias. O prazo interno
estabelecido na UFOB ¢é de 7 (sete) dias corridos, pois, dessa forma, é possivel o envio a outro setor ou a solicitacdo de resposta complementar, se

necessario.

Essa reducdo de prazo interno se justifica devido ao processo de andlise, podendo ser identificados erros, falta de complemento do setor responsavel

e/ou de solicitacdo de complemento de outro setor; celeridade no atendimento ao cidaddo; e eficacia de uma resposta clara e formal ao demandante.

Para melhor compreensdo, ver Quadro 1 ilustrativo com a comparativa a seguir:

Quadro 1 — Ranking de atendimento entre 2017 e 2023.
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ANG PEDIDOS SANINE TEMPO MEDIO DE RECURSOS
RECEBIDOS RESPOSTA
2017 143 161°/301 11,00 DIAS 5
2018 169 141°/301 9,58 DIAS 13
2019 183 129°/301 10,30 DIAS 21
2020 206 121°/301 1,55 DIAS 15
2021 164 115°/301 4,32 DIAS 14
2022 92 160°/305 6,18 DIAS 17
2023 199 128/321 6,9 DIAS 24
2024 184 128°/320 6,74 DIAS 10
2025 141 167°/319 9,4 DIAS 8

Observa-se, no periodo mais recente, um leve aumento no tempo médio de resposta, acompanhado, contudo, de uma redu¢do no nimero de recursos
interpostos, o que se mostra especialmente relevante. Esse dado indica um aperfeicoamento na qualidade das respostas fornecidas, refletindo maior

clareza, fundamentacdo e aderéncia as demandas apresentadas, com impacto positivo no nivel de satisfacdo dos demandantes.

4.2 RECURSOS

www.sisterma.ouvidourias.gov.br

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (2025).
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Em 2025, foi recebido um total de 8 recursos, gerando uma reducéo de 75% dos recursos de 2023, que totalizou 24 recursos, iSSo sugere respostas

mais assertivas na satisfacdo dos demandantes. Além disso, cabe destacar que ndo ha recursos em tramitacdo ou que nao foram respondidos. Para

conhecimento, seguem o Quadro 2 — com o historico de recursos.

Quadro 2 — Quantidade e % do tipo que tiveram recurso

Quantidade e % do tipo que tiveram recurso

10,00%

2015 2016 27 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (2025).

4.3 ASSUNTOS E USUARIOS
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Em 2025, houve um total de 6 assuntos mais demandados, quais sejam: acesso a informagdo; concurso e processo seletivo; educagao superior;

gestdo publica; acbes afirmativas e planejamento e gestdo. Para melhor esclarecimento, houve compilacdo dos assuntos demandados em uma

nuvem de palavras, exibida na Figura 1 a seguir:

Figura 1 — Assuntos mais demandados

Assuntos mais demandados

&

Transparéncia e acesso 3 informagao

Concursos e processos seletivos

Educagdo Superior

Gestdo Publica 6.49%

[13]
-
=]
[

Acdes Afirmativas

i
—k
=1
[

Planejamento e Gestdo

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (2025).

4.4 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DOS SETORES

Quadro 4 — Tempo médio de resposta por setor.
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EToR TEMPO MEDIO DE
RESPOSTA

PROAE 18 dias
PROGEP 17 dias
PROPLAN 16 dias
PROGRAD 15 dias
SA 14 dias
REITORIA 13 dias

Fonte: Planilha SIC (2025).

A anélise do tempo médio de resposta por setor evidencia que PROAE, PROGEP, PROPLAN, PROGRAD, SA e Reitoria apresentam os maiores

prazos médios de atendimento.

Tal resultado, contudo, ndo decorre de ineficiéncia administrativa, mas esta diretamente relacionado a natureza mais complexa e sensivel das
demandas direcionadas a essas unidades, que frequentemente envolvem analise técnica aprofundada, consolidacdo de informacdes de diferentes

setores, verificacdo de dados institucionais, observancia de normativos especificos e, em alguns casos, manifestacéo institucional formal.

Nesse contexto, 0 maior tempo médio de resposta revela-se compativel com o esfor¢o de qualificacdo das respostas, contribuindo para maior
clareza, fundamentacdo e seguranca juridica, o que se reflete na reducdo do nimero de recursos apresentados pelos demandantes e no
aprimoramento do nivel de satisfacdo com o atendimento prestado

¥
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4.5 RAZOES DA NEGATIVA DE ACESSO

Da totalidade de pedidos apenas 3,55% tiveram acesso negado. Das razdes da negativa de acesso:20% % foram justificados por se tratar de dados

pessoais; 60%, de Informacao Sigilosa; e 20%, pedido incompreensivel. Os demais tipos e 0s respectivos percentuais seguem no Quadro 5 abaixo:

Quadro 5 — Motivacdo dos acessos negados

Motivacdo dos acessos negados

nformacio sigiloss - legislagio espacifica

Dados pessoais

Pedido incompreensivel

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacéo (2025).

4.6 SATISFACAO DO USUARIO

No que tange a satisfacdo do usuario, a nota média de resposta que “Atendeu plenamente” foi de 4,25, sendo a de “facil compreensao”, 4,5. Seguem

0s percentuais no Gréafico 1 a seguir:
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Gréfico 1 - Resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido? / A resposta fornecida foi de facil compreensao?

1,00
Mao Atendeu

A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

4.7 PROTECAO DE IDENTIDADE

Por forca da Lei n°® 12.527/2011 [Lei de Acesso a Informacdo (LAI)] e da Lei n°® 13.460/2017 (Cdodigo de Defesa dos Direitos do Usuario dos
Servicos Publicos), a UFOB tem como uma das principais preocupacdes a protecao das informacdes pessoais, restringindo o acesso a quaisquer

dados relativos a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem, a ndo ser que o demandante autorize expressamente 0 acesso a essas informacdes.

www.sisterma.ouvidourias.gov.br
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A resposta fornecida foi facil de
compreender?

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informag&o (2025).
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5 TRANSPARENCIA ATIVA

A transparéncia ativa é uma exigéncia da LAI, que traz os parametros para que todos os 6rgdos sigam as informac@es padronizadas ao cidaddo. O
Guia de Transparéncia Ativa (GTA) é disponibilizado aos 6érgdos e as entidades do Poder Executivo Federal, trazendo o conteido minimo a ser
divulgado pelo 6rgdo. Esse guia € autoexplicativo e busca tratar de forma clara, objetiva e exemplar sobre o que cada item deve conter, como

distribuir as informacdes e quais delas podem ser incluidas, além do que consta na legislacéo.

A relacdo minima é de 12 (doze) itens (a indicacdo de assuntos), ou seja, os titulos, que, quando acionados, abrem informacdes pertinentes aquele
tema. Os titulos sdo divididos da seguinte maneira: 1 — Institucional; 2 — Ac¢Ges e Programas; 3 — Participacdo Social; 4 — Auditorias; 5 — Convénios
e Transferéncias; 6 — Receitas e Despesas; 7 — Licitagdes e Contratos; 8 — Servidores; 9 — Informagdes Classificadas; 10 — Servigo de Informacéo

ao Cidaddo (Sic); 11 — Perguntas Frequentes; e 12 — Dados Abertos.

Na aba “ACESSO A INFORMACAO”, constam as informacdes referentes & transparéncia ativa, sdo 49 (quarenta e nove) itens, os quais,
anualmente, sdo avaliados pela Secretaria de Transparéncia Publica e Combate a Corrupcdo (CGU). Segundo o relatorio de transparéncia ativa,
obtido por meio do sistema Fala.br, a Universidade Federal do Oeste da Bahia preencheu os 49 itens em que se encaixava, atingindo assim 100%

do planejamento anual, conforme é representado no Grafico 2 a seguir:

Grafico 2 — Situacdo de Preenchimento do STA.

Transparéncia Ativa Assuntos e itens Histérico Informagdes classificadas
@ @
r'l 100,00% (49/49) E 49/49

Itens cumpridos Itens avaliados/total

Fonte: Relatorio Transparéncia Ativa (2025).
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Dos itens preenchidos pela UFOB, 38 (78%) representam os que contém a resposta “sim”. Além disso, a quantidade que contém a resposta “nao”

chega a 0 (0%), contudo, ha os que “ndo se aplicam”, com o total de 11 (22%). Assim sendo, de acordo a avaliacdo da CGU, em 2025, a UFOB
cumpriu os 49 itens, alcancando a 13/320 posi¢do no ranking de transparéncia ativa no Painel Lei de Acesso a Informacgéo da Controladoria Geral
da Unido, conforme pode-se ver no Gréfico 3 abaixo:

Gréfico 3 — Relatério de avaliacdo da CGU.
CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

Classificacao Orgao Cumpridos
FY

1° UFOB - Universidade Federal do Qeste da 49
Bahia

Fonte: Relatério Transparéncia Ativa (2025).

5.1 RELATORIO DE EXECUCAO DO PLANO DE DADOS ABERTOS DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO OESTE DA BAHIA
(VIGENCIA 2024 A 2026)

O presente relatorio, elaborado em cumprimento ao artigo 5°, §4°, IV do Decreto n° 8.777/2016 e a Resolucdo n° 3/2017 (Art. 14, IV) do Comité
Gestor da Infraestrutura Nacional de Dados Abertos (CGINDA), visa apresentar a sociedade informacdes sobre as atividades realizadas no que se
refere ao Plano de Dados Abertos da Universidade Federal do Oeste da Bahia (UFOB) biénio 2024 a 2026.

& UFOB
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5.1.1 Sobre a Execuc¢édo do PDA 2022-2024

O 4° Plano de Dados Abertos da Universidade Federal do Oeste da Bahia (UFOB) foi aprovado em dezembro de 2024 na reunido Extraordinaria
do Comité Gestor de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (CGTIC). O PDA — biénio 2024-2026 — foi disponibilizado em transparéncia ativa
por meio do seguinte endereco eletronico: https://ufob.edu.br/acesso-a-informacao/dados-abertos.

O Plano encontra-se neste momento no final de sua execucdo, considerando sua vigéncia de 12/2024 a 12/2025. Além disso, todos os conjuntos de
dados publicados estdo acessiveis no Portal de Dados Abertos do Governo Federal (https://dados.gov.br/).
Entre janeiro e dezembro de 2025, em conformidade com o cronograma aprovado, foram mantidos 85 conjuntos de dados no inventario, distribuidos

em duas areas tematicas: académica e administrativa, a saber:

e Acervo das Bibliotecas

e Acordos de cooperacao nacional e internacional
e Assisténcia estudantil

e Auviso de auséncia de Docente

e Bancasde TCC

e Bolsas de mestrado e doutorado

e Bolsistas do Programa Bolsa Permanéncia

e Bolsistas do Programa Institucional de Apoio ao Discente — A¢Oes Afirmativas (PRODISCENTE)

www.sisterma.ouvidourias.gov.br i
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e Bolsistas e voluntéarios de Desenvolvimento Tecnoldgico e Inovacao

e Bolsistas e voluntarios de iniciacdo cientifica

e Bolsistas e voluntarios de iniciacdo a docéncia

e Bolsistas e voluntarios do Programa de Monitoria
e Cadastro de bancas de Pds-Graduacao

e Componentes curriculares graduagdo e pds-graduacao
e Componentes Curriculares cadastrados

e Concursos realizados

e Contemplados no Edital de capacitacdo

e Contrato Colaboracdo Esporadica

e Contratos

e Convénios

e Corpo Docente do Programa de Pds-Graduagdo

e Dados de Revistas no Sistema OJS

e Defesas da P6s-Graduacdo

e Diplomas registrados

e Diarias

e Empresas Juniores

e Empenhos

www.sisterma.ouvidourias.gov.br
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Estagiarios

Estudantes com matricula trancada

Estudantes formados

Estudantes ingressantes

Estudantes matriculados e ativos

Estudantes PEC-G

Estruturas curriculares dos cursos de graduagao
Equivaléncias de Componentes Curriculares
Execucao orcamentaria

Fornecedores contratados que sofreram san¢des
Funcionarios terceirizados

Funcdes gratificadas e cargos de direcao

Grupos de pesquisa

Informacdes de Discentes de graduacgéo
Informacdes de discentes de P6s-Graduacao stricto sensu
Informacgdes sobre Cursos

Informagdes sobre defesas de Teses e Dissertacoes
Iniciagdo Cientifica no Ensino Médio (PIBIC-EM)

LicitacGes
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e Ligas Académicas

e Mandatos de Coordenadores de curso

e Obras

e Orientagdes de Teses de Pos-Graduacédo por Docentes

e Orientagdes de Trabalhos de Concluséo de Curso por Docentes

e Patrimonio

e Patentes, produtos, registros e outras producdes da propriedade intelectual

e Pesquisa e Desenvolvimento (P&D)

e Processos

e Programa de educacdo tutorial — PET Humanidades

e Programa de Iniciacdo Cientifica — Fluxo Continuo — PROIC

e Programa de Mobilidade Académica Nacional

e Programa de P6s-Graduacao da UFOB

e Programa de Residéncia Pedagdgica

e Programa de Tutoria de Ensino

e Programa Milton Santos de Acesso ao Ensino Superior - PROMISAES/MEC
e Projetos da UFOB gerenciados administrativa e financeiramente pela Fundagdo de Apoio
e Projetos de extensdo aprovados

e Projetos de pesquisa
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Projetos Pedagodgicos dos cursos

Requisicao de atividade de campo

Requisicao de Reserva de veiculo

Relacédo de cargos ocupados e vagos

Relacdo de Docentes por turmas e cargas horarias
Relacéo entre curriculos e disciplinas

Relacdo entre curriculos e disciplinas optativas
Restaurante Universitario

Servidores

Servidores afastado para o exterior

Servidores afastados para interesse particular
Servidores cedidos e requisitados

Servidores qualificados e afastados para qualificacdo
Softwares da Universidade

Solicitacdes pelo FALA BR

Solicitagdes Servigo de Informacéo ao Cidadéo (e-SIC)

Trabalhos de Conclusdo de Cursos defendidos

Turmas abertas graduacéo e pos-graduacao
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Os dados foram atualizados conforme o encaminhamento da unidade responsavel, seguindo, quando possivel, a frequéncia de atualiza¢éo disposta

no PDA. Durante a execucao do PDA 2024-2026, foram recebidos alguns chamados sobre a base de dados da UFOB, contudo, as demandas abertas

estavam relacionadas a solicitacdo de recursos tecnoldgicos ndo disponiveis no Portal de Dados Abertos.

5.1.2 Recomendacdes

Utilizar bases provenientes do Sistema Integrado de Gestdo (SIG) e avaliar o uso do CKAN? (Comprehensive Knowledge Archive Network) para

otimizar o processo de publicacdo e evitar intercorréncias.

5.1.3 Planejamento de Publicagdo dos Conjuntos de Dados Remanescentes (2026)

Considerando o estagio atual de execucdo do Plano de Dados Abertos 2024-2026, verifica-se que o inventario institucional passou a contemplar o
total de 85 (oitenta e cinco) conjuntos de dados, sendo 79 (oitenta e trés) ja constantes no inventario anterior e outros 6 (seis) incorporados apés
aprovacao no ambito do referido Plano de Dados Abertos 2024-2026, em consonancia com as diretrizes de ampliacdo da transparéncia ativa e da

governanca de dados institucionais.

Até o presente momento, foram efetivamente publicados 62 (sessenta e dois) conjuntos de dados no Portal de Dados Abertos do Governo Federal

gue estdo no inventario da UFOB, permanecendo 23 (vinte e trés) conjuntos ainda ndo disponibilizados ao publico. Desse modo, o planejamento

10 CKAN, Comprehensive Knowledge Archive Network, é uma aplicacio web de catalogacéo de dados desenvolvido pela Open Knowledge Foundation; seu uso é sugerido
pelo CGINDA.
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para o exercicio de 2026 prevé a publicacdo gradual desses conjuntos remanescentes, observando critérios de priorizacao, disponibilidade técnica

e adequacdo as diretrizes de dados abertos estabelecidas pela Politica de Dados Abertos do Poder Executivo Federal.

Para viabilizar a conclusao da execucdo do PDA no que se refere a totalidade dos conjuntos previstos, serd adotado fluxo operacional padronizado,
com articulagdo direta junto as unidades responsaveis pelas bases de dados institucionais. Inicialmente, serdo formalmente solicitados aos setores
competentes o envio dos conjuntos de dados ainda ndo publicados, com a devida conferéncia quanto a integridade, atualizacdo e inexisténcia de

restricdes legais a divulgacéo.

Na sequéncia, sera requerido aos setores a indicacao formal de servidor responsavel por cada conjunto de dados, a fim de assegurar a rastreabilidade
das informacdes, a manutencdo das atualizag@es periddicas e 0 alinhamento com as boas préaticas de governanca e gestao de dados. Referida medida
busca fortalecer a responsabilizacdo institucional e a continuidade administrativa do processo de abertura de dados.

Apds o recebimento e validagdo das bases encaminhadas, os dados serdo tratados tecnicamente e encaminhados para publicacdo no Portal de Dados
Abertos, em conformidade com os padrdes de metadados, formatos abertos e requisitos de transparéncia ativa previstos na legislacéo vigente e nas

orientacOes da Infraestrutura Nacional de Dados Abertos (INDA).

Com a execucdo desse planejamento ao longo de 2026, projeta-se alcancar a disponibilizacdo integral dos 85 (oitenta e cinco) conjuntos de dados

previstos no Plano de Dados Abertos 2024-2026. Para fins de sistematizacdo das informacdes, apresenta-se a seguir um quadro-sintese:
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Inventario de dados abertos

Conjuntos publicados

Fluxo de disponibilizagéo dos

Informacdo Consolidada

85 conjuntos de dados (79 do inventério anterior +
6 aprovados no PDA 2024-2026)

62 conjuntos de dados disponibilizados no Portal
de Dados Abertos

23 conjuntos de dados ainda ndo disponibilizados

Solicitag&o das bases aos setores; indicagdo formal
de  servidor responsavel; validacdo e

encaminhamento para publicagédo

www.sisterma.ouvidourias.gov.br

Situacéo Atual

consolidado

cronograma

Em fase de organizacédo para

Procedimento

administrativo estruturado
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Quadro 01 - Sintese da Execucao e Planejamento de Publicacdo dos Conjuntos de Dados (PDA 2024-2026)

Diretriz para 2026

Manutencao do inventario

institucional alinhado ao PDA

Atualizagdo  continua  conforme

periodicidade definida

Publicacdo gradual ao longo do

exercicio de 2026

Fortalecimento da governanga de
dados e da transparéncia ativa



Meta institucional do PDA Publicacdo integral dos conjuntos previstos no Em fase final de execucédo Integralizagdo dos 85 conjuntos até o

2024-2026 Plano de Dados Abertos término da vigéncia do Plano

6 OUVIDORIA

Criada em outubro de 2016, a Ouvidoria da Universidade Federal do Oeste da Bahia € um mecanismo de democracia participativa, cuja funcéao é
ser um elo entre a sociedade, o publico interno e as instancias administrativas dessa instituicdo. A Ouvidoria concretiza o objetivo de garantir a
transparéncia e a participacdo coletiva no processo de construgdo permanente de uma universidade plural e democrética, estabelecendo uma
comunicacdo ampla e dialdgica, sendo assim, o canal oficial da UFOB para atender as manifestacfes da comunidade universitéria e do publico
externo.

A Ouvidoria é um érgdo da Universidade que recebe solicitacdes, sugestdes, denuncias, reclamacoes e elogios, tendo o dever de agir na defesa
imparcial da comunidade. N&o possui poder decisério, mas propositivo e pedagdgico, pois sua finalidade é também harmonizar as mais diversas

opinides, interesses e demandas surgidas na gestdo publica.

6.1 STATUS DAS MANIFESTACOES

Sobre o status das manifestacGes, segue quantificado e explicitado no Quadro 8, tomando como referéncia o tempo médio de respostas.
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Quadro 8 — Quantidade de manifestagdes.

MANIFESTACOES EM 2025

QUANTIDADE DE MANIFESTAGCOES 198

TEMPO MEDIO DE RESPOSTAS 23,5 DIAS
Fonte: Painel Resolveu? (2025).

6.2 TIPOS DE MANIFESTACOES

A manifestacdo € uma forma de o cidaddo expressar para a Ouvidoria seus anseios, angustias, duvidas, opinides e sua satisfagdo com um
atendimento ou servico recebido. Assim, pode-se auxiliar o Poder Publico no aprimoramento da gestdo de politicas e de servi¢os, bem como no
combate a préatica de atos ilicitos.

O Fala.BR é um canal integrado com o fim de encaminhamento de manifestacdes (acesso a informacdo, as dendncias, as reclamacdes, as
solicitacOes, as sugestdes, aos elogios) aos 6rgaos e as entidades do poder publico; e estéd disponivel com funcionamento de 24 horas na Internet
no endereco eletronico: https://falabr.cqu.gov.br.

Quadro 9 — Tipos de manifestacdes.

TIPO DE MANIFESTAGCOES

TIPO QUANTIDADE
SIMPLIFIQUE 0
%’ UFOB
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TIPO DE MANIFESTACOES
TIPO QUANTIDADE
DENUNCIAS 109
ELOGIO 13
RECLAMACAO 37
SOLICITACAO 24
SUGESTAO 5

Fonte: Painel Resolveu? (2025).

6.3 IDENTIFICACAO

As manifestacdes — Simplifique, Sugestdo, Elogio, Solicitagéo e Pedido de Acesso — requerem necessariamente a realizagdo de cadastro no sistema.
Ja as que remetem a Denuncia e a Reclamacdo podem ser realizadas tanto mediante cadastro como de forma anénima, sendo que o manifestante
que optar pelo anonimato ndo obterd um numero de protocolo nem receberda uma resposta da Ouvidoria para a sua manifestacdo. Isso porque 0s

registros de manifestagdo anénima sao tratados como comunicagéo de irregularidade, nos termos do Decreto n° 9.492/2018.

6.4 ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES

No que se refere aos assuntos das manifestacoes, segue o Quadro 10 onde estéo listados os oito principais assuntos.
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Quadro 10 — Assunto das manifestacdes.

Ordem | Assunto predominante Descricdo sintética

1 Conduta docente Faltas, auséncias, falas em sala,
postura pedagdgica, relagdo com
discentes/preceptores

2 Cotas e acOes afirmativas Heteroidentificacéo, fraude,
cancelamento de matricula, acbes
judiciais

3 Conduta de servidores Assédio, uso inadequado da
linguagem, conflitos interpessoais

4 Estrutura /  atividades | Irregularidades,  auséncia  de

praticas pratica, problemas estruturais

(Hospital Veterinario)

5 Concursos e vida funcional | Editais, homologacdes,
progressdes, capacitacdo, pericia
médica

Fonte: Planilha Ouvidoria (2025).

Os dados indicam que as manifestacGes concentram-se, majoritariamente, em questfes relacionadas a conduta docente, as politicas de acGes

afirmativas, a vida funcional de servidores e a problemas estruturais ligados as atividades académicas praticas

www.sisterma.ouvidourias.gov.br
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6.5 SETORES MAIS DEMANDADOS

Quadro 11 — Setores mais demandados.

Ordem

Setor

Principais tipos de
demanda

Reitoria

Acdes judiciais
envolvendo cotas,
comunicacdes
institucionais, denuncias

PROGEP

Concursos, progressao
funcional, capacitacéo,
pericia médica

Campus Barra

Conduta docente, estrutura,
atividades praticas

Campus CCBS

Conduta docente, estrutura,
atividades praticas

SACRES / GT Animais

Animais no campus,
residuos, restaurante
universitario, seguranca

www.sisterma.ouvidourias.gov.br

Fonte: Planilha Ouvidoria Fonte: Planilha Ouvidoria (2025).

Do ponto de vista institucional, observa-se maior incidéncia de demandas direcionadas a Reitoria, a Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas
(PROGEP), aos campi Barra e CCBS.
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6.6 PROVIDENCIA DAS DEMANDAS

Apos registro no Fala.BR, é realizada uma avaliagdo do caso para identificar o melhor modo de tratar o solicitante; dessa forma, a Ouvidoria pode
responder a manifestacdo, solicitar que a complemente, prestar orientacfes, encaminhar para a unidade interna responsavel por resolver a questéo
ou encaminhar a outro 6rgdo/entidade, dependendo do caso. O solicitante sempre sera comunicado sobre 0 andamento adotado.

Das manifestacfes acima, no sentido de boas praticas, destacam-se trés importantes encaminhamentos, quais sejam:

1. Animais no campus

No exercicio de 2025, a tematica relacionada a presencga e ao manejo de animais nos campi da Universidade Federal do Oeste da Bahia destacou-
se entre as demandas recorrentes recebidas pela Ouvidoria, envolvendo relatos de ataques, riscos a seguranca da comunidade universitaria e

auséncia de diretrizes institucionais consolidadas para o enfrentamento da questéo.

Diante desse cenério, a Ouvidoria, no ambito de suas atribui¢des institucionais de escuta qualificada, mediacdo e indugéo de boas préaticas, provocou
formalmente a Reitoria, apontando a necessidade de ado¢do de medidas estruturantes e permanentes. Em resposta, a Reitoria determinou o inicio
dos trabalhos de um Grupo de Trabalho (GT) especifico, com a finalidade de elaborar e discutir uma politica institucional voltada ao manejo ético

de animais nos campi da UFOB.

Como desdobramento dessa providéncia, a Comissao Institucional de Animais no Campus concluiu a minuta da Politica Institucional de Manejo
Etico de Animais, atualmente em tramitacdo na Camara competente para apreciacio e aprovacio. A referida politica prevé, entre outros aspectos,
a constituicdo de um Comité Permanente, apto a atuar de forma preventiva e resolutiva em situacdes semelhantes as demandas registradas,

fortalecendo a governanca institucional, a seguranca da comunidade universitaria e 0 compromisso da UFOB com o bem-estar animal.
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2. Politicas de cotas e bancas de heteroidentificacéo

Outro eixo relevante de demandas recebidas pela Ouvidoria no periodo refere-se as politicas de a¢Bes afirmativas, especialmente as dificuldades
enfrentadas em razdo da existéncia de demanda represada decorrente da auséncia de bancas de heteroidentificacdo, o que impactava diretamente a

regularizacdo de situacOes académicas e administrativas de discentes.

A partir de reunido realizada entre a Ouvidoria e a Pro-Reitoria de Graduacdo (PROGRAD), foi construida uma estratégia institucional para
enfrentamento do problema, culminando na instalacdo de uma acdo especifica voltada a execucdo das bancas de heteroidentificacdo, com

cronograma definido para atendimento das demandas acumuladas até dezembro de 2025.

Tal medida contribuiu para a regularizacdo dos fluxos institucionais, para a mitigacao de riscos juridicos e para o fortalecimento da politica de

acOes afirmativas, assegurando maior efetividade, transparéncia e seguranca institucional nos procedimentos adotados.

3. Condutas interpessoais e relacoes de trabalho

As demandas relacionadas a condutas interpessoais, conflitos no ambiente de trabalho e dificuldades de comunicacéo institucional figuraram entre
0s temas mais recorrentes recebidos pela Ouvidoria ao longo do exercicio. Como resposta estratégica a esse conjunto de manifestacdes, a Ouvidoria,
em articulacdo com a Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas (PROGEP) e com o Projeto de Extensdo Dialogos Restaurativos, passou a desenvolver
acOes institucionais voltadas a prevencao de conflitos, ao fortalecimento das relac@es de trabalho e a promocédo de uma cultura organizacional mais

dialégica e humanizada.

Nesse contexto, foi instituido o Ciclo de Debates sobre Praticas Restaurativas na Gestdo, acdo de carater institucional e transversal, voltada
especialmente a gestores(as) e dirigentes, como resposta direta as escutas realizadas ao longo do ano e ao reconhecimento da importancia de praticas

de gestdo mais humanizadas, preventivas e colaborativas no ambiente universitario.
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A iniciativa foi desenvolvida em parceria com o Projeto de Extensdo Dialogos Restaurativos e contou com programacao estruturada, contemplando

0s seguintes eixos formativos:
e Introducdo as préticas restaurativas na gestdo, ministrada pela Profa. Andréa Leone;
e Direitos e deveres do gestor, ministrada pela Profa. Liliane Reis;
e Oficina de Comunicacdo N&o Violenta, ministrada pela Profa. Maria Victoria Borja.

O evento foi planejado para alcance de toda a instituicdo, com transmissdo ao vivo para todos os campi da UFOB, por meio do canal institucional
de Eventos no YouTube, ampliando o acesso, fortalecendo a formacgédo continuada de gestores(as) e consolidando as préaticas restaurativas como
ferramenta estratégica de gestdo e cuidado institucional.

6.7 DOS PRAZOS

O prazo para resposta as solicitacdes é de 30 (trinta) dias, prorrogavel por mais 30 (trinta) dias, mediante justificativa.

6.8 GARANTIAS DE PROTECAO A IDENTIDADE

Por forca da Lei n® 12.527/11 (Lei de Acesso a Informacéao) e da Lei n® 13.460/2017 (Codigo de Defesa dos Direitos do Usuério dos Servicos
Publicos), os 6rgdos e as entidades publicas devem proteger suas informagdes pessoais, restringindo o acesso a quaisquer dados relativos a

intimidade, a vida privada, a honra e a imagem, a ndo ser que seja autorizado expressamente 0 acesso a essas informagoes.

& UFOB
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6.9 A OUVIDORIA EM ACAO

6.9.1 Projeto Escuta Itinerante

A Escuta Itinerante constitui-se como uma acdo institucional permanente da Universidade Federal do Oeste da Bahia (UFOB), langada em 2022
pela Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas (PROGEP) e pela Ouvidoria, com o objetivo de fortalecer a cultura de escuta qualificada, acolhimento e

dialogo direto com a comunidade universitaria, especialmente nos Centros fora de sede.

No exercicio de 2025, foi realizada a 5 edicdo do Projeto Escuta Itinerante, no periodo de 08 de setembro a 06 de outubro, sob o tema “Somos
todos UFOB, mas sabemos que as demandas sdo diversas”, reafirmando o compromisso institucional com o reconhecimento das multiplas

realidades, necessidades e contextos vivenciados nos diferentes campi da Universidade.

Nesta edicdo, a Escuta Itinerante contou também com a participacdo da Prd-Reitoria de Acbes Afirmativas e Assuntos Estudantis (PROAE),
ampliando o alcance das acBes de escuta e acolhimento, especialmente junto ao corpo discente, e fortalecendo a atuacdo integrada das areas

responsaveis pela gestao de pessoas, politicas afirmativas e mediacdo institucional.

A metodologia adotada em 2025 foi estruturada de forma a respeitar as especificidades locais de cada campus, contemplando:

e permanéncia de dois turnos em cada Centro;
e realizacdo de atendimentos individuais a comunidade académica, voltados ao acolhimento e a escuta personalizada;

e desenvolvimento de acOes coletivas especificas, definidas a partir das demandas indicadas pelas DirecGes e pela comunidade local, tais

como rodas de dialogo e escutas coletivas tematicas.
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A programacdo foi construida de forma colaborativa, a partir das informacbes encaminhadas pelas Direcdes dos campi, possibilitando o
alinhamento das atividades as realidades institucionais de cada unidade.

Figura 3 e 4 — Registros fotograficos da Escuta itinerante

Fonte: Ouvidoria (2025).

Além da atividade coletiva, ficamos a disposicdo da comunidade para atendimentos individuais. A escuta sequencial de toda a comunidade

possibilita a percep¢do macro de demandas que, em um primeiro momento, pareceriam isoladas, contribuindo para a consolidacdo de mudancas
apontadas como necessarias pela comunidade.
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6.9.2 Ciclo de Debates sobre Praticas Restaurativas na Gestao

Em parceria com a PROGEP e o projeto de extensdo “Dialogos Restaurativos”, foi instituido o Ciclo de Debates sobre Praticas Restaurativas na
Gestdo, acdo de caréater institucional e transversal, voltada especialmente a gestores(as) e dirigentes, como resposta direta as escutas realizadas ao

longo do ano e ao reconhecimento da importancia de préaticas de gestdo mais humanizadas, preventivas e colaborativas no ambiente universitario.

A iniciativa foi desenvolvida em parceria com o Projeto de Extensdo Dialogos Restaurativos e contou com programacdo estruturada, contemplando

0s seguintes eixos formativos:
> Introducdo as praticas restaurativas na gestdo, ministrada pela Profa. Andréa Leone;
> Direitos e deveres do gestor, ministrada pela Profa. Liliane Reis;
> Oficina de Comunicacdo Nao Violenta, ministrada pela Profa. Maria Victoria Borja.

O evento foi planejado para alcance de toda a instituicdo, com transmisséo ao vivo para todos os campi da UFOB, por meio do canal institucional
de Eventos no YouTube, ampliando o acesso, fortalecendo a formacao continuada de gestores(as) e consolidando as préticas restaurativas como

ferramenta estratégica de gestdo e cuidado institucional.

Figura 5 e 6 Registros fotograficos da agdo “Ciclo de Debates sobre Praticas Restaurativas na Gestao”.
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Fonte: Ouvidoria (2025).

6.9.3 Prémio de melhor Boa Pratica em Acdes Afirmativas e Diversidade no Concurso de Boas Préaticas promovido pela Ouvidoria e pela Assessoria
Especial de Controle Interno (AECI/MEC)

A acdo "Circulos de Paz: Autocuidado e Fortalecimento de Equipe" foi reconhecida como a melhor Boa Pratica em Ac¢des Afirmativas e
Diversidade no Concurso de Boas Praticas promovido pela Ouvidoria e pela Assessoria Especial de Controle Interno (AECI/MEC). A iniciativa

busca fortalecer a governanca e a integridade no &mbito do Ministério da Educacdo (MEC) e de suas entidades vinculadas.

A escolha levou em conta critérios como relevancia, criatividade e inovagéo, potencial de replicabilidade e a ampliagdo do didlogo com o cidadé&o.
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As préticas finalistas foram apresentadas durante o Encontro de Ouvidorias e SICS na Educac&o, realizado em Brasilia, e submetidas a votacdo
popular. As vencedoras integrardo o Banco de Boas Praticas das Ouvidorias e SICs na Educacdo, que tem como objetivo inspirar e orientar novas
acOes de transparéncia, participacdo social e controle social na gestdo publica.

Esta préatica nasceu no &mbito da Escuta Itinerante 2024, acdo conjunta da Ouvidoria e da PROGEP, e integra o projeto de extensdo “Dialogos

Restaurativos”, coordenado pelas professoras Andréa Leone, Liliane Reis e Maria Victoria Borja.

Figura 7— Registros fotograficos do recebimento do Prémio.

Fonte: Ouvidoria (2025).

4

3
&

UFOB

-
=
=

www.sisterma.ouvidourias.gov.br



6.9.4 Acdo Diagnostico Restaurativo — Projeto Piloto PROTIC

No exercicio de 2025, a Universidade Federal do Oeste da Bahia desenvolveu, no @mbito do Projeto de Extensdo Didlogos Restaurativos, acdes
voltadas a promocao da cultura de paz, da escuta qualificada e do fortalecimento das relagdes de trabalho, como resposta as demandas

institucionais relacionadas a conflitos interpessoais, dificuldades de comunicacéo e necessidade de praticas preventivas na gestdo de pessoas.

O Projeto Dialogos Restaurativos resulta da articulagdo entre a Ouvidoria, a Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas (PROGEP) e o referido projeto de
extensdo, consolidando-se como uma tecnologia social institucional voltada a melhoria da comunicacao organizacional, a prevencao de conflitos

e a promocao de ambientes de trabalho mais colaborativos, saudaveis e dialdgicos.

No periodo, foi realizada uma acdo piloto junto a Pré-Reitoria de Tecnologia da Informacéo e Comunicacdo (PROTIC), com o objetivo de testar
a metodologia restaurativa e avaliar sua aplicabilidade no contexto institucional. A atividade foi estruturada na forma de Diagndstico
Restaurativo, contemplando:

(i) devolutiva da escuta prévia realizada com a equipe;

(ii) oficina formativa sobre comunicacéo, direitos e deveres dos(as) servidores(as) e percepcao de conflitos; e

(iii) circulo de construcdo de paz, voltado ao fortalecimento de vinculos, ao desenvolvimento da escuta matua e a construcao coletiva de

diretrizes de convivéncia e colaboracao.

A acéo teve como objetivo central a criacdo de um espaco seguro de didlogo, o apoio ao alinhamento interno e o cuidado institucional de um

setor estratégico da Universidade, contribuindo para a prevencao de conflitos e para o aprimoramento das relacdes de trabalho.
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Considerando os resultados positivos observados na experiéncia piloto, o planejamento institucional do Projeto Dialogos Restaurativos prevé,
para o exercicio de 2026, a ampliacdo da iniciativa para, pelo menos, mais dois setores da UFOB, como parte das estratégias de fortalecimento da

gestdo de pessoas, da promocao da cultura de paz e da consolidacdo de praticas restaurativas no ambito institucional.

Figura 8 e 9 — Registros fotograficos do recebimento do Prémio.

Diagndstico
Restaurativo -

Fonte: Ouvidoria (2025).
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7 MATURIDADE

Implantado por meio da Portaria n® 581/2021, o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP), desenvolvido pela Controladoria-Geral
da Unido, é um instrumento de referéncia para os gestores de Ouvidoria no processo de otimizacdo dos objetivos, da estrutura e dos processos
desse orgao. De carater obrigatério para as unidades de ouvidoria do SisOuv, 0 MMOUP ¢ estruturado em 4 (quatro) dimensdes, expostas na

Figura 7 a seguir:
Figura 7 — Dimensdes do MMOuUP.

MMOUE 20

Dimensoes

Projeton o
& Sculagho intevinatRucional

R R e R

Fonte: Ouvidoria (2024).
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O 1° Ciclo do MMOuUP contempla o biénio de 2021-2023, conforme cronograma abaixo:

Figura 8 — Cronograma de Implementacéo SisOuv.

Cronograma de Implementacao SisOuv

1° Ciclo Integral de Avaliacdo de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal

Vigéncia 16/03/2021 a 15/03/2023

Macro etapas Prazo limite
Preenchimento e envio do formulario de autodiagnostico para a CGU por meio do sistema e-Aud 202
Comunicacaoc nivel alvo para J meio do sistema e-Aud 12/2021
Publicaca o do Plano d ela unidade de ouvidona 2022
Cumprimento das metas do Plano de Acéo 202

Fonte: Ouvidoria (2024).

7.1 0 DIAGNOSTICO ATUAL DE MATURIDADE DA OUVIDORIA DA UFOB

Em setembro de 2021, foi realizado o autodiagnostico da maturidade da unidade de Ouvidoria da UFOB, em que foram respondidas 47 questdes

propostas pelo MMOUP, as quais contemplam os temas abaixo, além do levantamento de evidéncias:
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Quadro 12 - Dimensao Estruturante.

DIMENSAO OBJETIVO ELEMENTO

1.1.1 Relevéncia Institucional 3
1.1 INSTITUCIONALIDADE — 3
1.1.2 Locus organizacional 4
1.2.1 Rotatividade da equipe 4
1.2.2 Estabilidade da equipe 4
1.2 CAPACIDADES E GARANTIAS DA EQUIPE | 1.2.3 Escolaridade da equipe 413
1.2.4 Heterogeneidade da equipe 2
1.2.5 Condutas 4
1.3.1 Escolaridade do titular 4
1.3.2 Garantias do titular 4
1.3 CAPACIDADES E GARANTIAS DO 375
TITULAR 1.3.3 Critérios de nomeacéo do titular 3|
ESTRURURANTE 1.3.4 Acesso ao nhivel estratégico 4 3,15
1.4.1 Planejamento operacional 3
1.4.2 Formagdo de competéncias 3
1.4 PLANEJAMENTO E GESTAQ EFICIENTE | 1.4.3 Eficiéncia de alocagao de recursos 3|24
1.4.4 Seguranga da Informacéo 3
1.4.5 Planejamento e execucdo orcamentaria | 2
1.5.1 Infraestrutura tecnolégica 4
1.5 INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADE 1.5.2 Infraestrutura de base de dados 3 | 3.6
1.5.3 Infraestrutura fisica 4
D\]
as) UFOB
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http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'1.1%20INSTITUCIONALIDADE'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'1.2%20CAPACIDADES%20E%20GARANTIAS%20DA%20'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'1.3%20CAPACIDADES%20E%20GARANTIAS%20DO%20'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'1.3%20CAPACIDADES%20E%20GARANTIAS%20DO%20'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'1.4%20PLANEJAMENTO%20E%20GEST%C3%83O%20EFICI'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'1.5%20INFRAESTRUTURA%20E%20ACESSIBILI'!A1

1.5.4 Acessibilidade tecnolégica

1.5.5 Experiéncia do usuario

ESSENCIAL

Fonte: Ouvidoria (2024).

Quadro 13 - Dimensao Essencial.

DIMENSAO OBJETIVO ELEMENTO

2.1.1 Mapeamento de servigos

2.1 GOVERNANCA DE SERVICOS 2.1.2 Monitoramento da Carta de Servigos ao Usuério 3,33
2.1.3 Qualidade da informacéo
2.2.1 Controle social

2.2 TRANSPARENCIA E PRESTACAO DE .

CONTAS 2.2.2 Transparéncia de desempenho 3
2.2.3 Contabilizacdo de beneficios
2.3.1 Processo de tratamento de manifestacBes

2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS 2.3.2 Processo de tratamento de ouvidoria interna 2,88

2.3.3 Atendimento

2.3.4 Protecdo ao denunciante

3,11
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http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'2.1%20GOVERNAN%C3%87A%20DE%20SERVI%C3%87OS'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'2.2%20TRANSPAR%C3%8ANCIA%20E%20PRESTA%C3%87%C3%83O%20D'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'2.2%20TRANSPAR%C3%8ANCIA%20E%20PRESTA%C3%87%C3%83O%20D'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'2.3%20PROCESSOS%20ESSENCIAIS'!A1

2.3.5 Processo de realizagdo de resolucao pacifica de conflitos | 1
2.3.6 Analise preliminar 3
2.3.7 Linguagem e adequacdo de respostas 4
2.3.8 Acompanhamento da conclusao de denincias 3
2.3.9 Acompanhamento efetivo de manifestagdes. 2
2.4.1 Armazenamento de informacGes 4
~ . ~ 2.4.2 Perfil dos manifestantes 3
2.4 GESTAO ESTRATEGICA DE INFORMACOES 3,25
2.4.3 Andlise de dados 3
2.4.4 Produgdo de informagdes estratégicas 3

Fonte: Ouvidoria (2024).

Quadro 14 - Dimensao Prospectiva.

DIMENSAO OBJETIVO ELEMENTO
3.1.1 Capacidades para pesquisa 3
3.1 BUSCA ATIVA DE INFORMACOES 3
ZROSPECTIV 3.1.2 Mobilizagdo ativa junto aos usuarios 3 3,053333

3.2 CONSELHO DE USUARIOS 3.2.1 Relacionamento com os Conselhos de usuéarios | 4 | 3,66

U o
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http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'2.4%20GEST%C3%83O%20ESTRAT%C3%89GICA%20DE%20INFOR'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'3.1%20BUSCA%20ATIVA%20DE%20INFORMA%C3%87%C3%95ES'!A1
http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'3.2%20CONSELHO%20DE%20USU%C3%81RIOS'!A1

Ap0s a aplicacdo da metodologia proposta pelo MMOUP, foi diagnosticada a maturidade sustentada da Ouvidoria, conforme informacGes a

sequir:

3.2.2 Engajamento de conselheiros

3.2.3 Utilidade da relacéo

3.3 ARTICULACAO INTERINSTITUCIONAL

3.3.1 Articulacéo interinstitucional ampla

3.3.2 Articulacdo interinstitucional especifica

2,5

Fonte: Ouvidoria (2024).

Quadro 15 — Maturidade da Unidade.

MATURIDADE DA UNIDADE
("MMOUP)* 3,106111

Fonte: Arquivo préprio.

Quadro 16 — Tabela de equivaléncias.

TABELA DE EQUIVALENCIAS
Otimizado NMMOUP = 4
Sustentado 3 <nMMOUP <4
Bésico 2 <nMMOUP <3
Limitado nMMOUuUP<2
Fonte: Ouvidoria (2024).
(-,c)
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http://../Andr%C3%A9a/Dropbox/UFOB/OUVIDORIA/MATURIDADE%20OUVIDORIA%20E%20SIC/MMOUPplanilhaparalevantamentodeinformaes%20(7)%20(1).xlsx#'3.3%20ARTICULA%C3%87%C3%83O%20INTERINSTITUCIO'!A1

7.2 0 NIVEL-ALVO DE MATURIDADE E AS ACOES PROPOSTAS

Em dezembro de 2021, iniciou-se a avaliacdo de maturidade pela CGU, e o ciclo foi fechado em marc¢o de 2023, quando se realizou a projecdo do

nivel alvo de maturidade a ser alcangado pela Ouvidoria, por meio das seguintes a¢cdes propostas:

>

>

Inserir a ouvidoria nas unidades de governanca e integridade da instituicao;

Aumentar a forca de trabalho em, no minimo, 100%, com novo integrante da equipe, tendo formagéo em area distinta a do titular;
Criar documento formal com as orientacfes necessarias sobre as condutas desejaveis e vedadas a equipe da unidade;

Elaborar e instituir regulamento interno da Ouvidoria;

Elaborar e implantar Plano de acdo do MMOUP;

Institucionalizar planejamento anual das acdes de ouvidoria, considerando 0s recursos humanos, orcamentarios e logisticos disponiveis,

consolidado em um documento com validacdo pelo nivel estratégico do 6rgdo ou da entidade a que a ouvidoria esta vinculada;
Alinhar o Plano de integridade e mapear 0s riscos dos processos;

Fazer o levantamento do perfil dos usuarios por meio do conselho de usuérios;

Realizar o mapeamento dos processos;

Institucionalizar o processo de avaliagcdo dos servicos;

Capacitar a equipe;
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> Aplicar tramitacdo das denuncias pelo Fala.BR para acompanhamento por parte da ouvidoria;

> Emitir relatdrio e/ou realizar reunido anual com os gestores dos servigos.

A partir da aplicacdo das ac¢Oes supracitadas, ha uma proje¢do do alcance da pontuacéo global de 3,476667, o equivalente a uma maturidade

sustentada, meta ndo muito ousada, mas que vai garantir maior robustez a Ouvidoria, sendo esse o nivel alvo pretendido de ser alcancado.

8. PROBLEMAS RECORRENTES IDENTIFICADOS

> Mora na resposta de setores internos, especialmente em manifestacdes que envolvem multiplas unidades administrativas, temas sensiveis ou

necessidade de analise técnica e juridica mais complexa, exigindo atuacdo intensiva da Ouvidoria para cumprimento dos prazos legais e internos.

> Fragilidades na comunicacao institucional e nas relacdes interpessoais, refletidas no volume significativo de manifestacdes relacionadas a

assédio moral, conflitos interpessoais, condutas inadequadas e dificuldades de gestdo de pessoas.

>Demandas sensiveis relacionadas a politicas institucionais ainda em consolidacdo, como manejo de animais nos campi e execucao de bancas

de heteroidentificacdo, o que gerou manifestacGes repetidas e risco de represamento.

> Dificuldades na tramitacdo eficiente das dendncias via Plataforma Fala.BR, sobretudo no que se refere a articulacdo entre setores, a

padronizacdo de fluxos internos e a seguranca das informagdes em casos sensiveis.
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8.1 Solucdes adotadas

> Sensibilizacdo permanente e orientacdo direta aos setores mais demandados, com refor¢o quanto a importancia do cumprimento dos prazos
legais e internos, bem como atuacdo sistemética da Ouvidoria no monitoramento, cobranca e acompanhamento das respostas, contribuindo para a

reducdo do tempo médio de atendimento das manifestagdes.

> Atuacao articulada com a alta gestdo e setores estratégicos, resultando na ado¢do de medidas estruturantes, tais como:

e acriacio de Grupo de Trabalho para elaboracéo da Politica Institucional de Manejo Etico de Animais nos campi;

e adefinicdo de estratégia institucional para execuc¢do das bancas de heteroidentificacdo, com cronograma para atendimento das demandas

represadas até dezembro de 2025.

> Implantacdo de acdes preventivas e restaurativas, por meio do Projeto de Extensdo Didlogos Restaurativos, do Ciclo de Dialogos e do Ciclo
de Debates sobre Préaticas Restaurativas na Gestdo, abordando tematicas como comunicacdo nao violenta, escuta qualificada, fortalecimento das
equipes e prevencdo de conflitos no ambiente institucional.

> Articulacio permanente com a Corregedoria, Comissio de Etica, PROGEP, PROGRAD e demais setores estratégicos, assegurando o
correto enquadramento e encaminhamento das denincias, a adocao de providéncias compativeis com a natureza de cada manifestacdo e a utilizacao

de metodologias restaurativas, sempre que adequadas.

> Elaborag&o de Nota Técnica conjunta entre a Ouvidoria, a Comissdo de Etica e a Corregedoria, com o objetivo de uniformizar o fluxo

institucional, os critérios de tratamento e 0s encaminhamentos das denuncias, especialmente aquelas envolvendo condutas éticas, disciplinares
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e conflitos interpessoais, promovendo maior seguranca juridica, padronizacdo dos procedimentos e clareza quanto as competéncias de cada

instancia.

9 ACOES EXITOSAS, DIFICULDADES, PROPOSTAS, RESPONSAVEIS E PRAZOS

9.1 Acdes consideradas exitosas:

> Estruturacéo e fortalecimento da equipe da Ouvidoria, com a designacdo de Gestora do Servigco de Informacgdo ao Cidadédo (SIC) e a
incorporacdo de técnica administrativa a equipe, o que possibilitou a reorganizacdo dos fluxos internos, o aprimoramento do tratamento das
manifestacGes e a ampliacdo do atendimento presencial para 30 horas semanais, garantindo maior acessibilidade, acolhimento qualificado e

eficiéncia no atendimento ao publico.

> Encaminhamento do Regulamento Interno da Ouvidoria e do SIC, atualmente em tramitagdo na Camara competente para apreciacdo e
aprovacao, representando avanco significativo na institucionalizacdo da unidade, na padronizagdo dos procedimentos, no fortalecimento da

seguranca juridica e na consolidacdo dos fluxos de atendimento e tratamento das manifestacées.

> Projeto Escuta Itinerante em parceria com o Projeto de Extensdo Dialogos Restaurativos, que consolidaram-se como instrumentos
relevantes de aproximacao entre a gestdo e a comunidade académica, fortalecendo a cultura de escuta ativa, a participacdo institucional e a

compreensdo das realidades especificas de cada campus.

> Adocdo e institucionalizac@o de praticas restaurativas na gestdo, por meio do Projeto de Extensdo Dialogos Restaurativos, do Ciclo de
Dialogos e do Ciclo de Debates sobre Préticas Restaurativas na Gestéo, contribuindo para a humanizacgao da gestéo, a prevencédo de conflitos e o

fortalecimento das relagdes de trabalho no &mbito da UFOB.
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9.2 Principais dificuldades:

>  Dependéncia da  atuacéo mediadora da  Ouvidoria  para garantir  fluidez  dos  fluxos internos
Apesar dos avangos, muitas respostas e encaminhamentos ainda exigem intervencao direta e reiterada da Ouvidoria para que 0s prazos sejam

cumpridos e as providéncias adotadas, o que revela fragilidade na internalizagédo da cultura de responsabilidade compartilhada entre os setores.

> Cultura reativa em detrimento de praticas preventivas
Grande parte das manifestagdes ainda chega a Ouvidoria quando os conflitos j& estdo instaurados, demonstrando a necessidade de fortalecimento
de ac¢des preventivas continuas, formacéo de gestores e institucionalizacdo das préaticas restaurativas como politica permanente, e ndo apenas como

resposta a crises.

> LimitagBes  estruturais da equipe da Ouvidoria frente a complexidade crescente das demandas
Mesmo com o reforco da equipe em 2025, a diversidade e sensibilidade dos temas tratados (assédio, acBes afirmativas, conflitos interpessoais,
judicializacdo) demandam formacdo continua, apoio institucional e, possivelmente, ampliacdo futura da equipe para manutencdo do padrdo de

qualidade alcangado.

As dificuldades identificadas ndo representam fragilidades isoladas, mas refletem o estagio de amadurecimento institucional da UFOB no
fortalecimento de seus mecanismos de escuta, governanca e gestdo de conflitos. Os avancos registrados em 2025 indicam trajetdria consistente de
institucionalizacdo, cuja consolidacdo depende da continuidade das acgdes estruturantes, da aprovagdo dos normativos em tramitacdo e do
fortalecimento permanente da cultura de dialogo e corresponsabilidade institucional.

3
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9.3 Propostas de a¢des para superacao:

equipe

qualificar os atendimentos

Objetivo Responsaveis
Aprovar o Regulamento Interno da | Formalizar rotinas e  assegurar | CAmara competente Até maio/2026
Ouvidoria seguranca juridica e eficiéncia
Ampliar a equipe com servidor de éarea | Fortalecer a equipe e assegurar | Ouvidoria / Reitoria /| Até Dezembro/2026
distinta diversidade de competéncias PROGEP
Instituir a Camara de Mediacdo e Justica | Implementar métodos adequados de | Ouvidoria / Reitoria /| Formalizagédo até
Restaurativa resolugéo de conflitos PROGEP / Projeto de | novembro/2026; pleno
Extensdo /Didlogos | funcionamento até
Restaurativos mar¢o/2027
Promover capacitacdo continuada da | Suprir lacunas de competéncias e | Ouvidoria/ PROGEP Primeira  capacitacédo

até outubro/202

www.sisterma.ouvidourias.gov.br
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Reforgamos o compromisso da Ouvidoria da UFOB com a transparéncia, eficiéncia, acolhimento e resolutividade no atendimento as manifestacoes

da sociedade.

10 INFORMACOES SOBRE OS SERVICOS AVALIADOS: METODOLOGIA, RESULTADOS E MELHORIAS DECORRENTES
10.1 Servicos avaliados

Em 2025, a Universidade Federal do Oeste da Bahia (UFOB) disponibilizou no portal Gov.br a avaliacdo de diversos servicos publicos prestados

a comunidade académica e ao publico em geral. Entre os servicos com maior volume de avaliacdes registradas destacam-se:
> Matricula em a¢des de extensdo (curso, evento, projeto ou programa):167 avaliagdes, com média de 4,5 estrelas;
> Matricula em curso de graduacdo: 218 avaliag6es, com média de 4,6 estrelas;
> Participacdo em processo seletivo para curso de pos-graduacao stricto sensu: 257 avaliacdes, com média de 4,6 estrelas;

> Solicitacdo de emissdo de certificado de participacdo em curso ou evento de extensdo: 242 avaliages, com média de 4,7 estrelas.

Outros servicos disponibilizados, como obtencdo de diplomas de graduacdo e p6s-graduacdo, embora acessiveis, ainda ndo possuem volume

significativo de avaliagOes espontaneas registradas.

10.2 Justificativa metodoldgica

A metodologia adotada para a avaliacdo dos servi¢cos da UFOB ¢ baseada na coleta de feedback espontaneo dos usuarios, por meio da

funcionalidade de avaliagao por estrelas disponivel no portal Gov.br e integrada ao sistema Fala.BR.

7 UFOB
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Optou-se por essa metodologia considerando:

> Eficiéncia e baixo custo: trata-se de um sistema automatizado, padronizado nacionalmente, que dispensa a necessidade de pesquisas

adicionais custosas ou complexas;

> |mparcialidade: garante que todas as pessoas usuarias possam, ao final do uso do servigo, manifestar livremente sua percepcdo, evitando

viés de selecdo;

> Aderénciaas diretrizes da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), que recomenda e disponibiliza este modelo de avaliacdo como instrumento

oficial de monitoramento da qualidade dos servigos publicos.

Além disso, a utilizacdo dessa ferramenta proporciona uma mensuracdo objetiva do grau de satisfacdo dos usuarios, refletindo diretamente na

gestdo dos processos de melhoria continua.

10.2 Resultados das avaliagdes

Os servicos avaliados apresentaram médias de satisfacdo superiores a 4,5 estrelas, em uma escala de 1 a 5, demonstrando alto grau de aprovacao

por parte dos usuarios.

Este resultado reafirma o compromisso da UFOB com a eficiéncia, clareza e tempestividade no atendimento prestado.

10.3 Melhorias decorrentes
As avaliacgdes recebidas orientaram a ado¢éo de diversas melhorias institucionais, entre as quais destacam-se:

> Ampliacdo dos canais de atendimento oferecendo maior celeridade e facilidade no contato com o publico;
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> Revisao e otimizacgdo dos fluxos de tramitagdo interna, reduzindo o tempo médio de resposta das manifestacdes.

11 INFORMACOES SOBRE A ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS DA UFOB
11.1 O que ¢ a Carta de Servigos?

A Carta de Servicos ao Usuario é um instrumento de transparéncia e cidadania que visa informar a sociedade sobre os servi¢os prestados pelo

Orgdo ou entidade publica, as formas de acesso, os padrdes de qualidade de atendimento e 0s respectivos compromissos institucionais.

A partir da Portarian®117/2022 e da Lei n°® 13.460/2017, a disponibilizacdo e atualizacdo periddica da Carta de Servi¢cos passou a ser uma obrigacao

legal, reforcada pela Portaria Normativa CGU n° 116/2024, com foco no fortalecimento da governanca e da integridade no setor publico.

11.2 Carta de Servicos da UFOB:

A Universidade Federal do Oeste da Bahia — UFOB mantém sua Carta de Servigos digitalizada e amplamente acessivel, no endereco:

https://www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-federal-do-oeste-da-bahia.

Este espaco reune informacdes detalhadas sobre os servigos académicos, administrativos e sociais ofertados pela instituicéo, incluindo orientacdes

sobre:
> Procedimentos para solicitagéo de servigos;
> Prazos de atendimento;

> Canais de comunicacéo e contato;
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> Compromissos de qualidade assumidos pela instituicdo.

11.3 Atualizacdo da Carta de Servicos:

A Ouvidoria, em articulacdo com o0s setores responsaveis, realizou a ultima atualizagdo da Carta de Servigcos em 2025, garantindo que todas as

informacdes estejam adequadas a atual estrutura e funcionamento da Universidade, bem como aos servicos disponibilizados aos usuarios.

A manutencdo e revisdo da Carta de Servicos sdo agBes continuas, integradas a estratégia de melhoria da qualidade do atendimento e ao

fortalecimento da cultura de transparéncia na UFOB.

12 IMPLEMENTACAO DO PLANO DE ACAO DE 2025 - ATUALIZACOES

Acéo Objetivo da Acéo Descricao das etapas Periodo da Recursos Orgamento Areas Atualizacéo
de realizagéo das realizacéo necessarios necessario, envolvidas
acoes das agdes guando for o caso
1-Aumentar a forca Garantir heterogeneidade na | 12 Liberacdo de Projecédo X X Ouvidoria Incluséo de
de trabalho com equipe, bem como aumentar | servidor pela Chefia. até junho Reitoria Gestora SIC -
novo integrante na a equipe para viabilizar de 2025 PROGEP Liliane Reis e
equipe, tendo acles mais robustas. *Essa medida vai do servidor
formacdo em area garantir que o quesito técnico
distinta a do titular. 1.2.4 “heterogeneidade assistente
da equipe”, que esta no administrativo
nivel 1, passe para 2. .
2- Elaborar e Garantir a Ouvidoria 12 Acolher as sugestdes 1°margo a X X Ouvidoria 0
instituir de instrumento formal da Reitoria. abril de Reitoria regulamento
regulamento interno institucionalizado que 2025. esta na fase
da ouvidoria; as defina a rotina dos final
orientagOes procedimentos, as 22 Encaminhar para 2° Maio de aguardando
U o
(XJ UFOB
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necessarias sobre as competéncias da equipe, aprovacao nos 6rgaos 2025. aprovacdo da
condutas desejaveis bem como garanta a equipe superiores Cémara
e vedadas a equipe e as pessoas que estdo 3° Julho de responsavel
da unidade. acessando o servigo de 32 Aprovagao 2025.
seguranca sobre as condutas
que sdo desejaveis e as 42 Execucdo do 4° Agosto
vedadas. regimento de 2025 -
Inicio do
*Essa medida vai novo
garantir que o0 quesito regimento.
1.2.5 “condutas”, que
esta no nivel 2, passe
para 4.
*E sobre o quesito
1.4.2 “formagao de
competéncia”, que esta
no nivel 2, passe para
3.
*E, ainda, sobre o
quesito 1.1.1
“relevancia
institucional”, que esta
no nivel 2, passe para o
3.
3- Elaborar Plano de A partir da lista de 12 A partir da 1° Agosto X Nesse caso, diante Ouvidoria No aguardo
Capacitagdo. competéncia definida no aprovacdo do 2025. do extrato sobre 0s Reitoria da aprovacéo
Regimento Interno a ser Regimento Interno. valores 0s cursos PROGEP do Regimento
aprovado, identificar as necessarios, Interno
lacunas que deverdo ser 22 Anélise das lacunas 2° Setembro inicialmente,
preenchidas por meio de da equipe que podem de 2025. buscaremos cursos
capacitacao, resultando no ser preenchidas por oferecidos de
plano de capacitacéo meio de capacitacdo. forma gratuita, em
ndo havendo, sera
32 Elaboracdo do Plano 3° Outubro solicitado o valor
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de Capacitacdo. de 2025. referente ao curso.
*Essa medida vai
garantir que o quesito
1.4.2 “formagao de
competéncia”, que esta
no nivel 2, passe para o
3.
4- Elaborar manual Elaborar roteiros e 12 Elaboracéo da 10 abril de X X Ouvidoria Elaborado a
de rotinas e orientacGes para Minuta do Manual. 2025. Nota técnica
mapeamento das atendimento, que sejam Conjunto com
manifestacdes. revisados periodicamente, a 28 Divulgagdo do 2° Junho de a
fim de garantir os ajustes Manual. 2025. Corregedoria
necessarios, bem como e a Comissdo
mapear rotinas que *Essa medida vai de Etica que
possibilitem rastreabilidade garantir que o0 quesito versa sobre
das medidas adotadas a 2.3.3 “atendimento”, fluxos e
partir da manifestagéo que esta no nivel 3, tratamento das
recebida. passe para o 4. manifestacdes
*E sobre o quesito
2.39
“acompanhamento
efetivo de
manifestagdes”, que
esta no nivel 2, passe
parao 3.
5- Implementacédo Promover a ado¢do de 12 Reuni&o com 0s 1°marco a X Curso de Ouvidoria Apesar do
da Camara de mediacdo e Justica setores diretamente agosto de capacitacao para PROGEP inicio das
mediacdo e Justica Restaurativa entre 0(a) vinculados (Reitoria e 2025. mediador R$ Reitoria acles
Restaurativa. usuério(a) e a area/unidade PROGEP), buscando 2.500,00 Instituto enguanto
académica ou articular e viabilizar a Lacos projeto de
administrativa da UFOB ou Cémara. extensdo —
entre as partes envolvidas ainda néo
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NOS Processos.

22 Reunido com o

2° Abril a

conseguimos

Projeto de Extenséo agosto 2025 instituir
Lagos para viabilizar enguanto
possivel parceira. Cémara.
3% Elaborar Minuta da 3° Setembro
Insituicdo do de 2025.
Funcionamento da
Céamara de Mediacéo e
Justica Restaurativa.
42 Ecaminhar Minuta 4° Outubro
para aprovagao. a
Novembro
2025.
52 Instituicdo formal da 50
Céamara de Mediagéo Novembro
de 2025.
*Essa medida vai 6° Marco de
garantir que o quesito 2026.
2.3.5 “processo de
realizacdo de resolucéo
pacifica de conflitos”,
que esta no nivel 1,
passe para o0 3.
13 PLANO DE ACAO DE 2026
Acéo Obijetivo da A¢éo Descricao das etapas de Periodo da Recursos Orgamento necessario, Areas
realizacdo das agbes realizagao necessarios guando for o caso envolvidas
? UFOB
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das acoes

1-Aumentar a forca | Garantir atendimento | 1% Liberacdo de servidor | Projecdo até | x X Ouvidoria
de trabalho com | especializado para | pela Chefia. junho de Reitoria
novo integrante para | demandas de violagdo de 2025 PROGEP
viabilizar a | Direitos Humanos
Ouvidoria
Especializada.
2- Aprovacdo do | Garantir & Ouvidoria | 1* Aprovacdo da Minuta | Maio/2025. X X Reitoria
Regulamento Interno | instrumento formal | pela Camara

institucionalizado que

defina a rotina dos

procedimentos, as

competéncias da equipe,

bem como garanta a equipe

e as pessoas que estdo

acessando o servico de

seguranga sobre as

condutas que sdo desejaveis

e as vedadas.
3- Elaborar Plano de | A partir da lista de | 12 A partir da aprovacdo do | 1° Agosto | x Nesse caso, diante do | Ouvidoria
Capacitacdo. competéncia definida no | Regimento Interno. 2026 extrato sobre os valores os | Reitoria

Regimento Interno a ser Cursos necessarios, | PROGEP

aprovado, identificar as
lacunas que deverdo ser
preenchidas por meio de
capacitacdo, resultando no
plano de capacitacdo

2% Andlise das lacunas da
equipe que podem ser
preenchidas por meio de
capacitacao.

3% Elaboracdo do Plano de
Capacitacao.

*Essa medida vai garantir
que 0 quesito

1.4.2 “formagao de
competéncia”, que estd no
nivel 2, passe para o 3.

2° Setembro
de 2026.

3° Qutubro de
2026.

inicialmente, buscaremos
cursos  oferecidos de
forma gratuita, em néo
havendo, serd solicitado o
valor referente ao curso.
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5- Implementacdo da
Cémara de mediacédo
e Justica
Restaurativa.

Promover a adocdo de
mediacéo e Justica
Restaurativa entre  0(a)
usuario(a) e a area/unidade
académica ou
administrativa da UFOB ou
entre as partes envolvidas
NOS Processos.

12 Reunido com o0s setores

diretamente vinculados
(Reitoria e PROGEP),
buscando articular e

viabilizar a Camara.

2% Reunido com o Projeto de
Extensao Dialogos
Restaurativos para
viabilizar possivel parceira.

3% Elaborar Minuta da
Insituicéo do
Funcionamento da Camara
de Mediacdo e Justica
Restaurativa.

48 Ecaminhar Minuta para
aprovacdo.

52 Instituicdo formal da
Cémara de Mediagdo

*Essa medida vai garantir
que o0 quesito 2.3.5
“processo de realizacdo de
resolugdo  pacifica  de
conflitos”, que esta no nivel
1, passe para o 3.

1° marco a
agosto de
2026.

20 Abril a
agosto 2026

3° Setembro
de 2026.

4° Qutubro a
Novembro
2026.

5° Novembro
de 2026.

6° Marco de
2027.

Curso de capacitacdo para
mediador R$ 2.500,00

Ouvidoria
PROGEP
Reitoria
Projeto
extensdo
Dialogos
Restaurativos

de
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14 CONSIDERACOES FINAIS

O exercicio de 2025 representou um periodo de amadurecimento institucional significativo para a Ouvidoria da Universidade Federal do Oeste da
Bahia, marcado pelo fortalecimento de sua atuacdo estratégica, pela ampliacdo dos canais de escuta e pela consolidacdo de préticas voltadas a
transparéncia, a mediacao e a promoc¢édo de ambientes institucionais mais éticos, dialdgicos e acolhedores.

Ao longo do periodo, a analise das manifestacdes recebidas permitiu a Ouvidoria ndo apenas responder as demandas individuais da comunidade
académica e da sociedade, mas também identificar padrfes recorrentes, subsidiar a tomada de decisfes da gestdo e induzir a adogdo de solugdes
estruturantes, como a elaboracdo de politicas institucionais, a organizacdo de fluxos internos e o fortalecimento da articulacdo entre setores
estratégicos da Universidade.

Destacam-se, nesse contexto, a ampliacdo das acdes presenciais e itinerantes de escuta, o aprimoramento dos indicadores de tempo de resposta, a
estruturacdo da equipe da Ouvidoria e do SIC, bem como o0 avango na institucionalizacdo das praticas restaurativas como ferramenta de prevencéo
e tratamento de conflitos. Tais iniciativas contribuiram para uma atuacdo mais qualificada, préxima da comunidade e alinhada as diretrizes da
Ouvidoria-Geral da Uniéo.

O relatorio também evidencia que os desafios enfrentados ao longo de 2025 — relacionados a complexidade das demandas, a necessidade de
padronizacdo dos fluxos, a consolidacdo normativa e a corresponsabilizacdo dos setores — ndo constituem fragilidades isoladas, mas refletem o
processo continuo de construcdo da governanca institucional. Nesse sentido, as dificuldades identificadas foram tratadas como oportunidades de
aprendizado e aprimoramento, orientando propostas de acédo e planejamento para os exercicios subsequentes.

Por fim, a Ouvidoria reafirma seu compromisso com a escuta qualificada, a transparéncia, a integridade e a promogdo do dialogo institucional,
reconhecendo seu papel como instrumento estratégico de apoio a gestdo, de fortalecimento da participacéo social e de garantia dos direitos dos(as)
cidaddos(as). As perspectivas delineadas para 2026 apontam para a continuidade e o aprofundamento das acGes estruturantes iniciadas, com vistas
a consolidacdo de uma UFOB cada vez mais acessivel, responsavel e comprometida com a exceléncia da gestdo publica.
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